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La Facultad de Odontología UAM, como institución formadora de recursos y 
prestadora de un servicio de salud, debe de tomar en cuenta la calidad en los servicios que 
brinda, tanto a los usuarios internos como a  externos, para garantizar así un buen nivel de  
satisfacción. 
Como toda institución, las expectativas de crecimiento propias de la UAM, 
tienen como eje central la mejora continua en sus servicios y la captación de mayores 
cantidades de usuarios internos y externos, dado el perfil de algunas carreras, como 
odontología.  
Es por ello que por el creciente auge de pacientes la institución está en proceso 
de mejora continua, la cual debe fundamentarse en información veraz y oportuna que 
permita tomar decisiones acertadas, dicha información no es recolectada valiéndose de 
recursos metodológicos, sino de recursos empíricos, en este marco debido a que no posee 
las herramientas administrativas necesarias para la recolección de dicha información,  es 
por ello que este estudio facilitará la información real basado en una investigación 
científica de cómo es la situación  por la que está transcurriendo la institución en este 
momento. 
Por lo tanto es de suma importancia conocer el grado de satisfacción que 
percibimos de los usuarios, para optimizar la atención a los mismos, y también la de las 
dependencias internas. 
En años anteriores se han realizado estudios acerca de la calidad total en la 
prestación de servicios de odontología de la UAM, cuya conclusión fue que la mayoría de 
estos servicios, denotaban la calidad esperada; y por lo tanto los pacientes estaban 
satisfechos. También se realizó un estudio del grado de satisfacción de los usuarios 
externos e internos de las clínicas, en el cual los resultados fueron que gran parte de su 
población estaba satisfecha con los resultados. 
 Es por ello que surge la necesidad de verificar la evolución que han tenido los 
diferentes campos de la satisfacción en cuanto a los usuarios internos y externos respecto a 
la variaciones que han surgido, se realizó el estudio porque se vieron muchos cambios en la 
estructura organizacional de las clínicas de la UAM. 
Por lo tanto se realizó un estudio a mayor profundidad acerca de la satisfacción 
de los pacientes y usuarios internos, que nos permita identificar los factores que pueden 








 Conocer el grado de satisfacción de usuarios internos y externos acerca de los 
servicios prestados en las clínicas odontológicas de la UAM en el período de julio a 
noviembre del año 2009. 
 
OBJETIVOS ESPECIFICOS 
1. Determinar el grado de satisfacción del personal de las diferentes dependencias de 
las clínicas de la UAM de acuerdo a las funciones que debe desempeñar según lo 
establecido por la UAM. 
 
2. Identificar el grado de satisfacción de los usuarios internos (docentes y estudiantes) 
acerca del trato y entrega de materiales por las áreas de proveeduría,  esterilización 
y quirófano en las clínicas odontológicas de la UAM.   
 
3. Determinar el grado de satisfacción de los usuarios internos (estudiantes) acerca de 
la entrega de expedientes por el área de almacenaje de información de las clínicas 
de la UAM. 
  
4. Identificar el grado de satisfacción de usuarios internos (estudiantes) acerca de la 
entrega de archivos por el área de proveeduría de los laboratorios. 
 
5. Establecer el grado de satisfacción de los usuarios externos acerca del trato que 
reciben al momento de ser atendido por los estudiantes de odontología de la UAM. 
 
6. Determinar el grado de satisfacción de los usuarios internos y externos con la 






7. Determinar el grado de satisfacción de los usuarios internos (personal de trabajo) 
acerca del trato recibido por parte de los estudiantes de odontología de la UAM. 
 
8. Determinar el grado de satisfacción de los pacientes, con los tratamientos realizados 























Calidad es el conjunto de características técnico-científicas, materiales y 
humanas que debe tener la atención que se provee a los beneficiarios, a fin de brindar el 
mejor trato  y atención a los pacientes. Desde un punto de vista práctico, consideramos que 
la calidad se puede evaluar al final de los tratamientos  utilizando el nivel de satisfacción de 
los usuarios como indicador fundamental del impacto de calidad. 
El concepto "calidad” en el sentido de "hacer las cosas bien, o lo mejor posible" 
no es nuevo; sin embargo la filosofía que preside la obtención de la calidad, no se basa en 
la premisa de la simple mejora de los servicios que ofrecemos, sino en la adecuación de 
éstos a las necesidades del paciente.  
Calidad de atención médica 
El concepto de calidad aplicado a la atención medica, hace referencia a la 
capacidad que, con distinto grado, puede tener una organización o un acto de asistencia 
sanitaria para satisfacer las necesidades de los consumidores de servicio salud. 
La calidad de una asistencia sanitaria está configurada por un conjunto de 
atributos agrupados por Donabedian en tres categorías referida: 
1. Nivel científico 
2. Relación interpersonal 
3. Entorno que facilita conocer sus dimensiones(1) 





 Toda la información se trata de forma absolutamente confiable. 
 Realizar tratamientos adecuados para resolver las necesidades que presentan los 
pacientes 
 Terminar los tratamientos en los plazos determinados al inicio del tratamiento. 
Y así nuestro sentido de calidad caracteriza nuestra prestación de servicios; 
desde el inicio del tratamiento hasta culminar con los tratamientos. (8)  
Calidad en los servicios de odontología  
Aunque se han sugerido en la literatura una variedad de características básicas 
en la mayoría de ellos: 
1. Los servicios son menos inagotables. 
2. Los servicios son actividades o una serie de actividades más bien que cosas 
3. Los servicios son al menos, en cierta medida, producidos y consumidos 
simultáneamente (esto es la producción y el consumo son inseparables). 
4. El paciente participa en el proceso de producción por lo menos en cierta medida. 
De estas características se desprende que un servicio es normalmente percibido 
de manera subjetiva. Cuando los pacientes describen los servicios los pacientes utilizan 
expresiones tales como experiencia, confianza sensación y seguridad. (1) 
Medidas de calidad odontológica en tratamientos realizados: 
1. Esterilización adecuada. 
2. Tratamientos duraderos. 
3. Ausencia de complicaciones posteriores. 
4. Uso de materiales adecuados. 





Los pacientes no perciben solamente los resultados de su tratamiento dental 
pero por supuesto es el resultado del proceso, lo que el paciente obtiene como resultado, la 
llamada calidad técnica del servicio es un requisito esencial de buena calidad. (1)     
Se trata de la consecución del equilibrio de la balanza entre las necesidades del 
paciente y los servicios ofrecidos. La filosofía de la calidad se basa en no perder de vista en 
ningún momento el justificante de la existencia de cualquier institución (en nuestro caso, 
brindar asistencia  al paciente que acude a las clínicas de la UAM, que es el usuario final 
del servicio). De esta forma, desde el desarrollo de la consulta, hasta la producción de la 
historia clínica, los procesos de educación de conocimientos deben pasar a gestionarse en 
función de la obtención de unos objetivos acordes con las necesidades de los pacientes. (1) 
Un usuario que no sale satisfecho de un consultorio  o clínica, no podrá percibir 
que fue  atendido de buena manera como a él le hubiera gustado y no habrá recibido una 




Robbins (1996: 181) coincide con Weinert a la hora de definir la satisfacción 
en el puesto, centrándose básicamente, al igual que el anterior, en los niveles de 
satisfacción e insatisfacción sobre la proyección actitudinal de positivismo o negativismo, 
definiéndola “como la actitud general de un individuo hacia su trabajo. Una persona con 
un alto nivel de satisfacción en el puesto tiene actitudes positivas hacia el mismo; una 






Los puestos requieren de la interacción con compañeros de trabajo y jefes, el 
cumplimiento de reglas y políticas organizacionales, la satisfacción de las normas de 
desempeño, el aceptar condiciones de trabajo, que frecuentemente son menos que ideales, y 
cosas similares.  
Robbins (1996: 192-7) también nos “indica que los factores más importantes 
que conducen a la satisfacción en el puesto son: un trabajo desafiante desde el punto de 
vista mental, recompensas equitativas, condiciones de trabajo que constituyen un respaldo, 
colegas que apoyen y el ajuste personalidad – puesto. Por otra parte el efecto de la 
satisfacción en el puesto en el desempeño del empleado implica y comporta satisfacción y 
productividad, satisfacción y ausentismo y satisfacción y rotación”.(  
La satisfacción en su ámbito más común, es el cumplimiento de los 
requerimientos establecidos, para obtener un resultado de un sentimiento, a una sensación 
de contento, donde se asume que el producto o servicio posee un rendimiento continuo y 
satisfactorio con el individuo. (3) 
Medir la satisfacción del cliente es rentable siempre que se acompañe de 
acciones, que induzcan a la mejora y a la innovación. Si no está dispuesto a invertir (tiempo 
y/o esfuerzo y/o dinero) en consecuencia de los resultados, la medición de la satisfacción 
del cliente es intrascendente. (9) 
Satisfacción del paciente 
Es el grado de cumplimiento de sus expectativas en cuanto a la atención 
recibida y los resultados de la misma. Incluye la satisfacción con la organización, la 
asistencia recibida, los profesionales y los resultados de la atención sanitaria. 
La utilidad de la satisfacción como indicador de la percepción que los pacientes 





parámetros indicadores de la calidad del servicio, aunque es difícil medir hay algunos 
factores que influyen en el bienestar del usuario entre estos: 
1. El ambiente. 
2. La sensación de importancia. 
La calidad del servicio mejora cuando la actuación del servicio de contacto está 
regido: 
1. Normas de cortesía. 
2. Educación. 
3. Respeto. 
La satisfacción del usuario es el objetivo y resultado de la asistencia sanitaria y 
una medida útil de calidad. La satisfacción del usuario en la asistencia sanitaria se ha 
correlacionado con diversos parámetros: 
1. Las características de los usuarios: socio-demográficas, estado de la salud, 
expectativas y actitudes. 
2. Los elementos de la estructura del sistema sanitario: organización, financiación, 
accesibilidad, continuidad de los cuidados. 
3. Los aspectos técnicos y de relación en el proceso asistencial. 
4. Los resultados del proceso asistencial. 
Las características de los servicios sanitarios que favorecen o están asociados a 
un trato personal y buena comunicación, son las que más producen una buena satisfacción 
y las más valoradas por el usuario. 
Existen elementos que influyen de manera positiva en la percepción del 
paciente, que conllevan a la satisfacción del paciente. Como por ejemplo el acceso a los 
servicios, su uso y calidad de los cuidados, el mantenimiento de la autonomía y dignidad de 





La personalidad y comportamiento del médico así como la calidad de la 
relación médico-paciente, esto influye en la satisfacción del paciente. 
Puede que las causas de satisfacción estén relacionadas con el hecho de recibir 
explicaciones, algún tipo de explicación o recomendaciones, por parte del personal de la 
salud por el cual fue atendido. 
El servicio  que se brinda, “se vende”, por lo tanto el usuario recibe el beneficio 
del servicio y lo consume de inmediato, por consiguiente el recuerdo que se queda es la 
relación interpersonal recibida. 
Por tanto una buena relación o trato recibido dará promoción del servicio se 
hará sin ningún esfuerzo.  
Para valorar la satisfacción del usuario se debe de considerar los siguientes 
aspectos: 
 Calidad no es lo que ponemos en el servicio, sino lo que el usuario obtiene de dicho 
servicio. 
 Nos movemos en el campo de la subjetividad donde la satisfacción se interrelaciona 
con las expectativas y las percepciones. 
 No existe una relación lineal entre la satisfacción e insatisfacción. (3) 
Satisfacción de las necesidades de los pacientes 
Las satisfacción de las necesidades significa que el dentista este próximo o sea 
que tenga un horario adecuado al paciente, que se puede pagarle a plazo y que no se niegue 
a hacer una factura, que pueda atender si tiene una urgencia y que tenga una oferta amplia 
de servicios.(1) 
Dar satisfacción al usuario significa conocerlo, conocer sus expectativas, 





usuario interno o externo. La importancia radica en el trato, amabilidad, confianza y 
profesionalidad que pueda demostrar el profesional. 
3. USUARIO 
Un usuario según la RAE es la persona que utiliza o trabaja con algún objeto o 
que es destinataria de algún servicio público o privado, empresarial o profesional.     (7) 
En esta investigación existen 2 tipos de usuarios según lo citado por 
Montenegro y Gurdián en su monografía son:  
Usuarios Internos son las personas que laboran en las clínicas realiza 
tratamientos dentales así como los docentes que imparten las diferentes áreas clínicas.   
Usuarios externos son todas aquellas personas que reciben un tratamiento 
brindado por los estudiantes con supervisión de los docentes en las instalaciones de las 
clínicas  odontológicas de la UAM.  
Un usuario externo (pacientes) acude a las clínicas de la UAM  por muchas 
razones, ya se buscando información por un problema de salud, en busca de un tratamiento 
a su problema de salud y esencialmente ser atendido y así solucionar su problema. 
Sin embargo, puede no solucionarse el problema del usuario externo y estar 
satisfecho, porque fue bien atendido o solucionar el problema y estar insatisfecho, ya sea 
por que esperó mucho  tiempo, falta de indicaciones y recomendaciones sobre un 
tratamiento, debido a la poca comunicaciones entre operador y el paciente, también porque 
no presten atención a sus necesidades y comentarios y condiciones, donde fue atendido 
estuvo mucho tiempo en espera. (3)    
Es por ello importante tener presente la importancia de realizar correctamente 






-Tenemos en nuestras manos la posibilidad de proporcionar un servicio adecuado y cortés 
al usuario. 
-Debemos ser conscientes de  que  el  éxito de  satisfacción y calidad depende 
en gran medida de nuestra capacidad para prestar un buen servicio al usuario. (9) 
 
4. SERVICIO 
Es un conjunto de actividades que buscan responder a una o más necesidades 
de un cliente. Se define un marco en donde las actividades se desarrollarán con la idea de 
fijar una expectativa en el resultado de éstas. Es el equivalente no material de un bien. La 
prestación de un servicio no resulta en posesión, y así es como un servicio se diferencia de 
proveer un bien físico. 
Las características de los servicios sanitarios, que favorecen o están asociados a 
un trato más personal y una buena comunicación, son las que producen más satisfacción y 
las más valoradas por el usuario. 
Los elementos que influyen en la percepción positiva de los servicios sanitarios, 
son el acceso a los servicios, su uso,  la calidad de los cuidados, el mantenimiento de la 
autonomía, dignidad de la persona, la capacidad de respuesta a las necesidades, deseos y 
preferencias. 
La calidad de los servicios depende de las actitudes de todo el personal que 
labora en el negocio. El servicio, en esencia, el deseo y la convicción de ayudar a otra 









B. RELACIÓN ENTRE SATISFACCIÓN Y CALIDAD 
Las evaluaciones a través de las percepciones de los clientes, consumidores, 
usuarios o pacientes en la actualidad, son de uso muy frecuente, por parte de 
organizaciones, tanto privadas como públicas, de muy diversos sectores, incluido el ámbito 
sanitario.  
Los índices de calidad y de satisfacción, conforme el demandante es el juez 
final e inapelable de la gestión, constituyen uno de los principales activos sobre los cuales 
se basan las posibilidades de sostener la rentabilidad y el crecimiento de las empresas, o la 
confianza del ciudadano en los servicios que se le ofrecen. 
Lo que revelen las evaluaciones a través de las percepciones, ha de determinar 
en muy buena medida la capacidad competitiva de las empresas. Sin embargo, se debe 
tener claro qué se mide cuando se pregunta por la calidad o por la satisfacción, y cuál de los 
dos conceptos se debe usar en una situación específica, aunque se debe tener presente que 
no es fácil contar con medidas fiables y válidas de esos mismos constructos. 
Los dos conceptos no son equivalentes, así estén altamente correlacionados. 
Mientras que los juicios sobre la calidad conllevan una mayor estabilidad en el tiempo y se 
refieren a dimensiones muy específicas que tienen que ver con los atributos del producto, 
las expresiones de satisfacción pueden cambiar en cada transacción y, si bien pueden estar 
determinadas por dimensiones de la calidad, también pueden provenir de fuentes que no 
están relacionadas con ellas.  
Por esta razón, las organizaciones no sólo deben contar con una buena imagen 
en cuanto a la calidad de sus productos, sino que además deben vigilar la realización de 





La satisfacción se origina a partir del procesamiento cognitivo de la 
información, y es la consecuencia de la experiencia de emociones durante el proceso de 
consumo. Es el resultado de procesos Psico-sociales de carácter cognitivo y afectivo. Se 
podría definir, entonces, como una evaluación pos-consumo y/o pos-uso, susceptible de 
cambiar en cada transacción. 
Por su parte, la calidad del servicio es la valoración de la utilidad de un 
producto o servicio, en cuanto a que haya cumplido con los fines que tienen encomendados 
y, también, a que haya  producido sensaciones placenteras (Martínez-Tur, Peiró y Ramos, 
citados por Morales y Hernández. 
En los procesos investigativos también se diferencian los dos conceptos, toda 
vez que son distintos los objetivos que se pueden buscar. Así, la investigación de la calidad 
se centra en el estudio de sus dimensiones y medida, mientras que la investigación de la 
satisfacción lo hace en los procesos evaluativos que llevan a los individuos a mantener 
determinadas conductas de compra y consumo. En este último caso, la calidad es sólo uno 
de los factores que intervienen en el proceso (Morales Sánchez y Correal, citados por 
Morales y Hernández.  
De lo dicho no queda claro si la calidad es un antecedente o una consecuencia 
de la satisfacción. Al respecto fundamentalmente existen tres tendencias: a) la que plantea 
que la satisfacción provoca una percepción de calidad, de modo que la satisfacción influye 
en la evaluación a largo plazo de la calidad que perciben los individuos (Bitner; Bolton y 
Drew; Schommer y Wiederholt; citados por Morales y Hernández ; b) la que considera que 
es la calidad la que influye sobre la satisfacción que se experimenta, de manera que la 
satisfacción es una disposición que viene determinada, entre otros factores, por la calidad 
percibida (Bloemer y de Ruyter; Cronin y  Taylor; citados por Morales y Hernández , y c) 
la que piensa que la calidad de servicio percibida es tanto un antecedente como una 
consecuencia de la satisfacción (Martínez-Tur, Peiró y Ramos; Oliver; Parasuraman et al.; 





C. TÉCNICAS DE MEDICIÓN 
 
1. TÉCNICA DE RECOLECCIÓN DE DATOS 
La recolección de datos se refiere al uso de una gran diversidad de técnicas y 
herramientas, que pueden ser utilizadas por el analista, para desarrollar los sistemas de 
información, los cuales pueden ser la entrevista, la encuesta, el cuestionario, la 
observación, el diagrama de flujo y el diccionario de datos. 
Todos estos instrumentos se aplicarán en un momento en particular, con la 
finalidad de buscar información que será útil a una investigación en común. En la presente 
investigación se trata con detalle los pasos que se debe seguir en el proceso de recolección 
de datos, con las técnicas ya antes nombradas. 
1.1   LA ENTREVISTA 
Una entrevista es un dialogo en el que la persona (entrevistador), generalmente 
un periodista hace una serie de preguntas a otra persona (entrevistado), con el fin de 
conocer mejor sus ideas, sus sentimientos su forma de actuar. 
    EL ENTREVISTADO deberá ser siempre una persona que interese a la 
comunidad. El entrevistado es la persona que tiene alguna idea o alguna experiencia 
importante que transmitir. 
    EL ENTREVISTADOR es el que dirige la entrevista debe dominar el 
dialogo, presenta al entrevistado y el tema principal, hace preguntas adecuadas y cierra la 
entrevista.  
Las entrevistas se utilizan para recabar información en forma verbal, a través de 





cuales son usuarios actuales del sistema existente, usuarios potenciales del sistema 
propuesto o aquellos que proporcionarán datos o serán afectados por la aplicación 
propuesta. El analista puede entrevistar al personal en forma individual o en grupos algunos 
analistas prefieren este método a las otras técnicas que se estudiarán más adelante. Sin 
embargo, las entrevistas no siempre son la mejor fuente de datos de aplicación. 
Dentro de una organización, la entrevista es la técnica más significativa y 
productiva de que dispone el analista para recabar datos. En otras palabras, la entrevista es 
un intercambio de información que se efectúa cara a cara. Es un canal de comunicación 
entre el analista y la organización; sirve para obtener información acerca de las necesidades 
y la manera de satisfacerlas, así como consejo y comprensión por parte del usuario para 
toda idea o método nuevos. Por otra parte, la entrevista ofrece al analista una excelente 
oportunidad para establecer una corriente de simpatía con el personal usuario, lo cual es 
fundamental en transcurso del estudio. 
 
1.1.1  PREPARACIÓN DE LA ENTREVISTA  
1. Determinar la posición que ocupa de la organización el futuro entrevistado, sus 
responsabilidades básicas, actividades, etc. (Investigación).  
2. Preparar las preguntas que van a plantearse, y los documentos necesarios 
(Organización).  
3. Fijar un límite de tiempo y preparar la agenda para la entrevista. (Sicología).  
4. Elegir un lugar donde se puede conducir la entrevista con la mayor comodidad 
(Sicología).  







1.1.2 FUNCIONES DE LA ENTREVISTA: 
Existen cuatro funciones básicas y principales que cumple la Entrevista en la 
investigación científica: 
 Obtener información de individuos y grupos 
 Facilitar la recolección de información 
 Influir sobre ciertos aspectos de la conducta de una persona o grupo (opiniones, 
sentimientos, comportamientos, etc.) 
 Es una herramienta y una técnica extremadamente flexible, capaz de adaptarse a 
cualquier condición, situación, personas, permitiendo la posibilidad de aclarar 
preguntas, orientar la investigación y resolver las dificultades que pueden encontrar 
la persona entrevistada. 
1.1.3  VENTAJAS DE LA ENTREVISTA: 
 La Entrevista es una técnica eficaz para obtener datos relevantes y significativos, 
desde el punto de vista de las ciencias sociales para averiguar.  
 La información que el entrevistador obtiene a través de la Entrevista es muy 
superior que cuando se limita a la lectura de respuesta escrita 
 Su condición es oral y verbal. 
 A través de la Entrevista se pueden captar los gestos, los tonos de voz, los énfasis, 
etc., que aportan una importante información sobre el tema y las personas 
entrevistadas. 
La ventaja esencial de la Entrevista reside en que son los mismos actores 





actitudes, expectativas, etc. Cosas que por su misma naturaleza es casi imposible observar 
desde fuera. 
1.1.4 DESVENTAJAS DE LA ENTREVISTA: 
 Limitaciones en la expresión oral por parte del entrevistador y entrevistado. 
 Se hace muy difícil nivelar y darle el mismo peso a todas las respuestas, sobre todo 
a aquellas que provienen de personas que poseen mejor elocuencia verbal, pero con 
escaso valor informativo o científico. 
 Es muy común encontrar personas que mientan, deforman o exageran las respuestas 
y muchas veces existe un divorcio parcial o total entre lo que se dice y se hace, 
entre la verdad y lo real. 
 Muchas personas se inhiben ante un entrevistador y les cuesta mucho responder con 
seguridad y fluidez una serie de preguntas. 
 Existen muchos tema tabúes entre las personas, algunos de los cuales producen 
rechazo cuando se trata de responder preguntas concretas, como por ejemplo temas 
políticos, sexuales, económicos, sociales, etc. (13) 
 
1.2  ENCUESTAS 
Hoy en día la palabra "encuesta" se usa más frecuentemente para describir un 
método de obtener información de una muestra de individuos. Esta "muestra" es 
usualmente sólo una fracción de la población bajo estudio. 
No tan sólo las encuestas tienen una gran variedad de propósitos, sino que 
también pueden conducirse de muchas maneras, incluyendo por teléfono, por correo o en 





       Las encuestas recogen información de una porción de la población de interés, 
dependiendo el tamaño de la muestra en el propósito del estudio. En una encuesta bona 
fide, la muestra no es seleccionada caprichosamente o sólo de personas que se ofrecen 
como voluntarios para participar. La muestra es seleccionada científicamente de manera 
que cada persona en la población tenga una oportunidad medible de ser seleccionada. De 
esta manera los resultados pueden ser proyectados con seguridad de la muestra a la 
población mayor. La información es recogida usando procedimientos estandarizados de 
manera que, a cada individuo, se le hacen las mismas preguntas en más o menos la misma 
manera. La intención de la encuesta no es describir los individuos particulares quienes, por 
azar, son parte de la muestra sino obtener un perfil compuesto de la población.  
Una "encuesta" recoge información de una "muestra." Una "muestra" es 
usualmente sólo una porción de la población bajo estudio. 
Una encuesta es un conjunto de preguntas normalizadas, dirigidas a una 
muestra representativa de la población o instituciones, con el fin de conocer estados de 
opinión o hechos específicos. 
 
1.2.1 VENTAJAS DE LA ENCUESTA 
1. Bajo costo  
2. Información más exacta (mejor calidad) que la del Censo debido al menor número 
de empadronadores permite capacitarlos mejor y más selectivamente.  
3. Es posible introducir métodos científicos objetivos de medición para corregir 
errores.  
4. Mayor rapidez en la obtención de resultados.  
5. Técnica más utilizada y que permite obtener información de casi cualquier tipo de 
población.  





7. Gran capacidad para estandarizar datos, lo que permite su tratamiento informático y 
el análisis estadístico.  
8. Relativamente barata para la información que se obtiene con ello.  
9. Te ayuda a conocer lo que quisieras conocer de la persona o personas encuestadas  
 
1.2.2 DESVENTAJAS DE LA ENCUESTA 
1. Requiere para su diseño de profesionales con buenos conocimientos de teoría y 
habilidad en su aplicación.  
Hay un mayor riesgo de sesgo muestral.(6) 
 
1.3  CUESTIONARIO  
Los cuestionarios proporcionan una alternativa muy útil para la entrevista; sin 
embargo, existen ciertas características que pueden ser apropiada en algunas situaciones e 
inapropiadas en otra. Al igual que la entrevistas, deben diseñarse cuidadosamente para una 
máxima efectividad. 
1.3.1 SELECCIÓN DE FORMAS PARA CUESTIONARIOS 
El desarrollo y distribución de los cuestionarios; por lo tanto, el tiempo 
invertido en esto debe utilizarse en una forma inteligente. También es importante el 
formato y contenido de las preguntas en la recopilación de hechos significativos.  
Existen dos formas de cuestionarios para recabar datos: cuestionarios abiertos y 
cerrados, y se aplican dependiendo de si los analistas conocen de antemano todas las 
posibles respuestas de las preguntas y pueden incluirlas. Con frecuencia se utilizan ambas 





      1.3.2  CUESTIONARIO ABIERTO  
Al igual que las entrevistas, los cuestionarios pueden ser abiertos y se aplican 
cuando se quieren conocer los sentimientos, opiniones y experiencias generales; también 
son útiles al explorar el problema básico, por ejemplo, un analista que utiliza cuestionarios 
para estudiar los métodos de verificación de crédito, es un medio. 
El formato abierto proporciona una amplia oportunidad para quienes responden 
escribiendo las razones de sus ideas. Algunas personas sin embargo, encuentran más fácil 
escoger una de un conjunto de respuestas preparadas que pensar por sí mismas. 
      1.3.3 CUESTIONARIO CERRADO 
El cuestionario cerrado limita las respuestas posibles del interrogado. Por 
medio de un cuidadoso estilo en la pregunta, el analista puede controlar el marco de 
referencia. Este formato es el método para obtener información sobre los hechos. También 
fuerza a los individuos para que tomen una posición y forma su opinión sobre los aspectos 
importantes. 
     
1.3.4 CARACTERÍSTICAS DEL CUESTIONARIO. 
 Es un procedimiento de investigación.  
 Es una entrevista altamente estructurada.  
 "Un cuestionario consiste en un conjunto de preguntas respecto a una o más 
variables a medir".  
 Presenta la ventaja de requerir relativamente poco tiempo para reunir información 
sobre grupos numerosos.  
 El sujeto que responde, proporciona por escrito información sobre sí mismo o sobre 





 Presenta la desventaja de que quien contesta responda escondiendo la verdad o 
produciendo notables alteraciones en ella. Además, la uniformidad de los resultados 
puede ser aparente, pues una misma palabra puede ser interpretada en forma 
diferente por personas distintas, o ser comprensibles para algunas y no para otras. 
Por otro lado, las respuestas pueden ser poco claras o incompletas, haciendo muy 
difícil la tabulación. (12) 
 
1.4 LA OBSERVACIÓN 
Otra técnica útil para el analista en su progreso de investigación, consiste en 
observar a las personas cuando efectúan su trabajo. Como técnica de investigación, la 
observación tiene amplia aceptación científica. Los sociólogos, sicólogos e ingenieros 
industriales utilizan extensamente ésta técnica con el fin de estudiar a las personas en sus 
actividades de grupo y como miembros de la organización. El propósito de la organización 
es múltiple: permite al analista determinar que se está haciendo, como se está haciendo, 
quien lo hace, cuando se lleva a cabo, cuánto tiempo toma, dónde se hace y por qué se 
hace.  
"¡Ver es creer! Observar las operaciones le proporciona el analista hechos que 










 1.4.1 TIPOS DE OBSERVACIÓN 
El analista de sistemas puede observar de tres maneras básicas. Primero, puede 
observar a una persona o actitud sin que el observado se dé cuenta y su interacción por 
aparte del propio analista. Quizá esta alternativa tenga poca importancia para el análisis de 
sistemas, puesto que resulta casi imposible reunir las condiciones necesarias. Segundo, el 
analista puede observar una operación sin intervenir para nada, pero estando la persona 
observada enteramente consciente de la observación. Por último, puede observar y a la vez 
estar en contacto con las personas observadas. La interacción puede consistir simplemente 
en preguntar respecto a una tarea específica, pedir una explicación, etc. 
 
1.4.2 PREPARACIÓN PARA LA OBSERVACIÓN 
1. Determinar y definir lo que va a observarse.  
2. Estimar el tiempo necesario de observación.  
3. Obtener la autorización de la gerencia para llevar a cabo la observación.  
4. Explicar a las personas que van a ser observadas lo que se va a hacer y las razones 
para ello.  
 
1.5 DIAGRAMA DE FLUJO 
Es una representación pictórica de los pasos en proceso. Útil para determinar 
cómo funciona realmente el proceso para producir un resultado. El resultado puede ser un 
producto, un servicio, información o una combinación de los tres. Al examinar cómo los 
diferentes pasos en un proceso se relacionan entre sí, se puede descubrir con frecuencia las 
fuentes de problemas potenciales. Los diagramas de flujo se pueden aplicar a cualquier 
aspecto del proceso, desde el flujo de materiales hasta los pasos para hacer la venta u 





necesita, el equipo completo de trabajos más pequeños puede agregar niveles según sea 
necesario durante el proyecto. 
¿Cuándo se utiliza un Diagrama De Flujo? 
Cuando un equipo necesita ver cómo funciona realmente un proceso completo. 
Este esfuerzo con frecuencia revela problemas potenciales tales como cuellos de botella en 
el sistema, pasos innecesarios y círculos de duplicación de trabajo.  
 
D. FUNCIONES DE LAS DIFERENTES DEPENDENCIAS INTERNAS DE LAS 
CLÍNICAS DE LA UAM 
 
1. Encargados de proveeduría de las clínicas  
 
1. Garantizar el suministro de materiales e insumos, para atender las diferentes 
solicitudes de estudiantes y docentes para el desarrollo de las prácticas en las 
clínicas.  
 
Resultado General: Materiales e insumos asegurados en tiempo y 
forma 
 Solicita pedidos semanales de materiales e insumos a bodega odontológica.  
 Informa a bodega sobre el gasto de materiales, en formato de reporte de consumo 
semanal y mensual.  
 Entrega a los estudiantes los materiales requeridos para el desarrollo de sus 
prácticas en las clínicas, conforme detalle de vale y revisión de expediente clínico. 
 Solicita reposición de materiales e insumos requeridos por las clínicas para visto 





 Controla el consumo de materiales en las clínicas odontológicas. 
 Elabora reporte semanal  de consumo de materiales e insumos. 
2. Gestionar el mantenimiento y controlar el uso de los equipos menores (lámparas 
de fotocurados y aparatos ultrasónicos) para el buen funcionamiento de las 
clínicas.  
 
Resultado General: Equipos odontológicos  menores en óptimas condiciones 
Controlado el uso de los equipos menores.  
 Lleva control de préstamos de equipos a través de vales utilizados para este fin. 
 Comprueba el buen estado de los equipos devueltos por estudiantes, después de su 
uso. 
 Reporta desperfectos o anomalías encontradas en los equipos bajo su 
responsabilidad. 
 Coordina con el Encargado de Mantenimiento la revisión y limpieza de los equipos.  
 
3. Apoyar a la administración de la clínica y laboratorio. 
 
Resultado General: Actividades de apoyo a la administración realizadas.  
 Colabora con contabilidad en el inventario semestral de materiales,  instrumentales 
y equipo de su área  
 Reporta a la administración cualquier situación extraordinaria, en relación al uso de 
los insumos y materiales.  
 Participa en reuniones semestrales con el administrador de clínicas, informando 






 Realizar otras actividades afines al puesto, que le sean encomendadas por su jefe 
inmediato y resulten necesarias por razón de servicio. 
2. Encargado de esterilización 
 
1. Asegurar y organizar la asepsia  y antisepsia de materiales  e instrumental 
utilizados en las clínicas odontológicas. 
 
Resultado General: Materiales e instrumental odontológico en orden, 
limpio y desinfectado. 
 
 Realiza limpieza y desinfección en las áreas de trabajo en las clínicas,  según lo 
establecido por las normas de  la unidad. 
 Recibe y entrega material e instrumental estéril a estudiantes a través de cuaderno 
de control establecido. 
 Recibe y entrega instrumental estéril al Asistente Dental para los servicios 
diferenciados mediante vales de instrumentación. 
 Organiza los casilleros para resguardo de instrumental de estudiantes. 
 Elabora pedido de stock de materiales al responsable de bodega y solicita  
reposición  semanal, con el visto bueno del administrador de clínicas. 
 Resguarda  material e instrumental  y equipo de trabajo bajo su responsabilidad. 
 Asegura el buen funcionamiento de equipo autoclave para realizar los trabajos 
esterilización. 








2. Garantizar la esterilización de instrumentos, según las normativas  o 
especificaciones establecidas  (lavado, empacado  y esterilización) 
Resultado General:   Instrumentos odontológicos esterilizados en 
tiempo y forma. 
 Elabora agenda diaria de actividades a realizar en aspectos de esterilización 
 Prepara el material que se requiere  en los diferentes  procedimientos clínicos 
odontológicos a realizar, según las normativas establecidas para tal fin,  mediante 
solicitud presentada de manera previa. 
 Revisa el estado de los objetos cortos punzantes utilizados en clínicas. 
 Suministra a los estudiantes  el material necesario, para desinfectar los trabajos de 
clínicas.  
 Revisa el cambio de líquido revelador del equipo rayos X. 
 Realiza preparación de material para procedimiento quirúrgicos y papelería para 
empaque instrumental para uso de estudiantes y servicios diferenciados. 
3. Apoyar a docentes en la enseñanza práctica de instrumentos a utilizarse en  
prácticas odontológicas.  
Resultado General: Asistida la enseñanza práctica odontológica. 
 Orienta y supervisa la limpieza del instrumental utilizado por los estudiantes, en sus 
prácticas odontológicas cuando se requiera. 
 Apoya el área de servicios diferenciados en ausencia de la responsable de dicha área 
de trabajo. 
 Informa aspectos de bioseguridad de clínicas a su jefe inmediato, según lo  normado 
para esta actividad. 
 Colabora en el trabajo de las clínicas odontológicas cuando se requiera. 
 Realizar aquellas otras tareas encomendadas por su jefe superior y que resulten 





Auxiliar de esterilización 
4. Suministrar  a estudiantes y docentes materiales e insumos para el desarrollo de 
las prácticas en las clínicas.  
 
Resultado General: Materiales e insumos asegurados en tiempo y 
forma. 
 Entregar a los estudiantes  los materiales requeridos para el desarrollo de sus 
prácticas en las clínicas, conforme detalle de vale y revisión de expediente clínico. 
 Llevar control del consumo de materiales en las clínicas odontológicas, en formato 
de reporte de consumo semanal y mensual. 
 Elaborar reporte semanal  de consumo de materiales e insumos. 
5. Controlar el uso de los equipos menores (lámparas de fotocurados y aparatos 
ultrasónicos) para el buen funcionamiento de las clínicas.  
 
Resultado General: Equipos odontológicos  menores en óptimas 
condiciones. 
Control del uso de los equipos menores. 
 Llevar control de préstamos de equipos a través de vales utilizados para este fin. 
 Comprobar el buen estado de los equipos devueltos por estudiantes, después de su 
uso. 
 Reportar a su superior inmediato desperfectos o anomalías encontradas en los 
equipos bajo su responsabilidad. 








6. Apoyar a la administración de la clínica y laboratorio en actividades propias. 
 
Resultado General: Actividades de apoyo a la administración 
realizadas. 
 Colaborar con el inventario semestral de materiales,  instrumentales y equipo de su 
área. 
 Reportar a la administración cualquier situación extraordinaria, en relación al uso de 
los insumos y materiales.  
 Participar en reuniones semestrales con el administrador de clínicas. 
 Realizar otras actividades afines al puesto, que le sean encomendadas por su jefe 
inmediato y resulten necesarias por razón de servicio. 
3. Responsable de archivo y caja 
 
1. Garantizar el registro y control de expedientes de los pacientes de los servicios 
odontológicos atendidos  por estudiantes y doctores. 
 
Resultado General: Registro y Control de Expedientes organizados  y 
actualizados 
a. Brinda información y atención a clientes y público en general, sobre los 
servicios ofrecidos  
b. Orienta al cliente que solicita atención por primera vez, sobre los pasos a 
seguir en las clínicas odontológicas.  
c. Registra e ingresa los datos de los pacientes de nuevo ingreso en sistema 
automatizado. 
d. Prepara los expedientes clínicos de pacientes atendidos por estudiantes o en 





e. Revisa requisitos académicos por estudiantes de cada materia para 
información del docente. 
f. Supervisa y controla el manejo de los expedientes  clínico, tanto del servicio 
diferenciado, como de los pacientes  atendidos por estudiantes.    
g. Realiza depuración semestral de expedientes clínicos de los pacientes,  
según uso y antigüedad, para su resguardo en bodega. 
h. Actualiza el  historial clínico de los pacientes.  
 
2. Recepcionar e ingresar los pagos de los tratamientos efectuados a pacientes 
(servicio privado y consulta externa) al sistema automatizado establecido. 
Resultado General: Pagos por servicios odontológicos registrados e 
ingresados en el sistema automatizado. 
a. Revisa los requisitos de los trabajos clínicos realizado por estudiantes y 
doctores, previo envío al laboratorio y aplicar pago correspondiente.    
b. Verifica los estados de cuentas de los pacientes previos a aplicar pagos 
respectivos (al contado y notas de créditos).  
c. Recibe el pago de los servicios de las clínicas  e ingresa al sistema 
establecido el tratamiento a cobrar (tipo de tratamiento, costo y modalidad 
de pago). 
d. Emite recibo oficial de caja de los servicios  
e. Custodia el efectivo por transacciones de pago por tratamientos efectuados 
en los servicios de emergencia y privado 
f. Realiza arqueo diario de caja. 
g. Prepara reporte diario de ingresos para Tesorería y arqueo respectivo. 







3. Apoyar la gestión administrativa de clínicas y laboratorios. 
Resultado General: Actividades administrativas realizadas.  
a. Realiza solicitud  papelería y materiales de oficinas para los expedientes de 
los clientes. 
b. Colabora en el seguimiento y supervisión para la atención  de consulta 
externa y emergencia. 
c. Elabora informe mensual  por cada asignatura para fines de elaboración de 
planilla  del personal docente y sobre los requisitos prácticos reportados por 
los estudiantes. 
d. Consolida los requisitos de solicitud de  pago por concepto de lavado y 
planchado de ropa quirúrgica, según reporte enviado por el área de 
quirófano. 
e. Asiste a la administración de clínicas, para el funcionamiento adecuado de 
las clínicas y área de emergencia.  
f. Realizar aquellas otras tareas encomendadas por su jefe superior y que 
resulten necesarias por razón de servicio. 
 
4. Encargado de laboratorio  Dental  
 
1. Brindar apoyo técnico dental a los estudiantes y docentes en las prácticas 
realizadas en los laboratorios de las clínicas dentales y servicio diferenciado. 
 







 Dosifica en porciones materiales dentales para el uso en las prácticas y servicios 
dentales. 
 Entrega a los estudiantes los materiales necesarios, conforme detalle en el vale 
correspondiente. 
 Colabora  con docentes,  en el adiestramiento de los estudiantes en el manejo  de 
los equipos dentales para fines de seguridad. 
 Realiza trabajos dentales, solicitados  por servicio diferenciado (reparaciones de 
prótesis, coronas acrílicas, etc.). 
 Apoya las actividades de proveeduría de los laboratorios.  
 
2. Garantizar el buen funcionamiento, estado técnico y seguridad de  los equipos 
dentales  e instrumentos que se requieren en el desarrollo de las actividades de los 
laboratorios. 
 
Resultado General: Equipos dentales e instrumental odontológico en 
óptimas condiciones. 
 
 Controla el uso y acceso de estudiantes y personal autorizado a los laboratorios 
según programación definida por la Facultad.  
 Inspecciona diariamente el funcionamiento de los equipos dentales previo a las 
actividades. 
 Reporta desperfectos  de los equipos  a su jefe inmediato y encargado de 
mantenimiento. 
 Supervisa el uso y manejo de gas y oxígeno por parte de los estudiantes  para la 





 Vela por el  mantenimiento, orden y limpieza de los laboratorios, según reglamento 
establecido. 
 Maneja llaves de puertas principales de laboratorios y proveeduría.  
 
3. Apoyar en otras actividades necesarias para el buen funcionamiento de las 
clínicas y laboratorios odontológicos.  
 
Resultado General: Actividades de apoyo realizadas en tiempo y 
forma. 
 Elabora proyección diario de materiales  e insumos odontológicos requeridos. 
 Rinde informe de consumo de materiales y solicita reposición conforme a stock. 
 Identifica las necesidades de materiales dentales y comunica a responsable de 
bodega y administrador de clínicas, para su abastecimiento respectivo. 
 Resguarda  el material, instrumental y  equipo de mantenimiento de su área de 
trabajo.  
 Realiza reporte diario de los vales de materiales para entregarse bodega. 
 Realizar aquellas otras tareas encomendadas por su jefe superior y que resulten 
necesarias por razón de servicio. 
 
5. Encargado de mantenimiento de las clínicas y laboratorios 
 
1. Garantizar el mantenimiento de los quirófanos, laboratorios y  equipos 
odontológicos para el buen funcionamiento y atención de las clínicas.  
 
Resultado General: Quirófanos, laboratorios y equipos odontológicos 






 Elabora plan de trabajo semanal del mantenimiento de equipos y  dispositivos tales 
como lámparas foto curado, limpiadores ultrasónicos, amalgamadores, Rayos X)  
 Elabora solicitud mensual de pedidos de materiales y  repuestos  para el 
mantenimiento general de las todas las áreas bajo su responsabilidad.  
Revisa de forma semanal los esterilizadores. 
 Realiza limpieza general de todos los equipos del quirófano, clínicas y laboratorios.  
 Realiza inspección técnica a cada una de las unidades dentales  y equipos 
complementarios  entre los diferentes turnos  establecidos 
 Organiza y resguarda los catálogos  manuales de operación y mantenimientos de  
todos los equipos bajo su responsabilidad. 
 Lleva control mensual  de las actividades de mantenimiento realizado en los 
equipos, a través de la hoja de control y seguimiento definido para tal fin.  
 Coordina semestralmente y supervisa con servicios generales las necesidades de 
mantenimiento y reparación  del mobiliario e infraestructura de las clínicas 
odontológicas. 
 
2. Gestionar las reparaciones generales de los equipos odontológicos. 
Resultado General: Reparaciones generales de equipos odontológicos 
realizados en tiempo y forma. 
 Atiende las solicitudes de reparación de los equipos odontológicos. 
 Realiza cotizaciones de servicios de reparación mayor y  menor de todos los 
equipos y selecciona el proveedor que ofrezca servicio de calidad y bajo costo. 
 Gestiona el pago de los servicios a terceros de acuerdo a orientaciones de su jefe 
inmediato. 
 Supervisa y recepciona  los trabajos de mantenimiento y reparación realizados por 





 Archiva la documentación de reparaciones generales realizadas a los equipos 
odontológicos. 
3. Apoyar en la gestión administrativa y  en uso y manejo de los equipos de las 
clínicas y laboratorios. 
Resultados Generales: Actividades administrativas realizadas 
Asistido el uso y manejo de los equipos odontológicos. 
 
 Atiende solicitudes por parte de los estudiantes  y docentes en los problemas 
(técnicos o de manejo) que presentan los equipos en el uso del ejercicio práctico.  
 Realizar los pedidos de materiales y  útiles de oficina necesarios. 
 Instruye a los estudiantes y docentes  el manejo correcto  de los equipos 
odontológicos. 
Revisa el uso de los equipos odontológicos por parte de los estudiantes 
al inicio y al final de cada clase. 
 Realiza  compras  orientadas por el administrador de clínicas y laboratorio.  
 Elabora guía técnica básica para  los estudiantes y docentes  en el uso y manejo de 
los equipos adquiridos.  
 Informa a contabilidad y administrador de clínicas  sobre las bajas y daños mayores 
de equipos  para su finiquito y control. 
 Colabora con contabilidad en el inventario de los equipos odontológicos. 
 Realiza acciones de bioseguridad  relativo  a nivel de agua y sistemas de 
evacuación, eliminando focos de  contaminación en los equipos, para  las 
actividades prácticas establecidas.  
 Elabora reporte informe mensual de actividades de mantenimiento realizadas. 
 Realiza aquellas otras actividades afines al puesto de trabajo, que le sean 






6. Encargado de bodega y materiales 
 
1. Asegurar el stock, el almacenamiento de  materiales e insumos odontológicos y 
realizar entrega oportuna a las clínicas, laboratorios, quirófano y servicio 
diferenciado. 
Resultado General: Stock y almacenamiento de materiales e insumos 
odontológicos garantizados. 
Materiales e insumos odontológicos entregados en tiempo y forma.  
 Recepcionar en lista de necesidades a través de pedidos solicitados por las 
diferentes áreas. 
 Apoya el proceso de cotizaciones de necesidades de compras, de materiales de 
uso en  clínicas, para su selección y posterior compra. 
 Verifica los materiales e insumos dentales recibidos estén conforme a Orden de 
Compra.  
 Garantiza que los productos que ingresan a bodega cumplan con las normas  de 
calidad,  fecha de vencimiento (de dos años a más.).  
 Registra  en el sistema  los materiales e insumos recibidos  en base a orden de 
compra y contra factura por parte de los proveedores. 
 Asegura el almacenamiento de los productos en bodega, de acuerdo a los códigos, 
grupos establecidos y requerimientos propios de manejo del sistema Exactus. 
 Atiende y verifica que las solicitudes de materiales e insumos  correspondan con 
el consumo registrado en vales  
 Realiza compras menores, de carácter urgente de material quirúrgico, con la 
autorización de su jefe inmediato. 





2. Administrar y controlar los materiales e insumos odontológicos bajo su 
responsabilidad. 
Resultado General: Materiales e insumos odontológicos organizados 
y controlados. 
 Registra y codifica los insumos y  materiales recibidos para uso de las clínicas 
odontológicas. 
 Procesa el registro de entradas y salidas de materiales e insumos de las diferentes 
áreas.  
 Asegura el traslado de materiales de oficina de bodega central a bodega 
odontológica. 
 Gestiona el traslado de materiales odontológicos  de proveedores a la bodega  
 Apoya a la administración de clínicas y laboratorios en la elaboración de normas 
de consumo de materiales e insumos odontológicos. 
 Realiza limpieza  y acomodamiento de los materiales e instrumentos en bodega. 
 Elabora informe mensual sobre los materiales  e insumos utilizados, para  
contabilidad,  firmado y autorizado por el administrador de clínica  
3. Garantizar el inventario semestral de bodega y supervisa el uso adecuado por 
las diferentes dependencias (clínicas, proveeduría, laboratorios y quirófano). 
Resultado General: Inventario Semestral realizado  
 Registra el movimiento diario de los productos en bodega, en el sistema 
automatizado,  según formato de solicitud y vale de materiales. 
 Elabora informe de existencias previo a inventario. 
 Mantiene estrecha coordinación con el departamento de contabilidad para fines de 





 Colabora mensualmente con el administrador de clínica y responsable de 
proveeduría en la definición y proyección del stock de materiales  de insumo para 
bodega, según necesidades  de las clínicas odontológicas. 
 
7. Encargado de quirófano 
 
1. Asegurar el  acondicionamiento y  funcionamiento del quirófano. 
 
Resultado General: Quirófano funcionando en óptimas condiciones. 
 
 Selecciona y entrega materiales, instrumental y la ropa quirúrgica a utilizar en la 
cirugía. 
 Prepara condiciones del quirófano (limpieza y preparación de instrumentos y 
materiales). 
 Entrega control de estudiantes y  expedientes a utilizar en la cirugía al médico de 
base. 
 Supervisa la labor de limpieza e higiene en el quirófano  por parte de los 
encargados a realizar. 
 Asegura el lavado y la asepsia de ropa e instrumentos, equipos quirúrgicos y el  
ambiente del quirófano una vez finalizada la cirugía.  
 Elabora pedido mensual de reposición de materiales quirúrgicos y gasas requerido 
en los procedimientos odontológicos. 
 Realiza inventario semestral  del quirófano. 
 Reporta  las solicitudes  de baja de instrumentos, según formato establecido para su 
efectivo control al administrador de clínicas y dirección de finanzas. 
 Colabora semestralmente en la redefinición del stock de materiales  requeridos para 
los  próximos períodos. 






 Elabora informe mensual de materiales utilizados y solicita su reposición a bodega, 
conforme vales recibidos y con el visto bueno de su jefe inmediato. 
 
2. Apoyar en la programación y preparación de los pacientes, equipos, instrumentos 
y materiales necesarios para la realización de la cirugía.   
Resultado General: Cirugías programadas realizadas 
satisfactoriamente  
 Revisa y registra en expediente clínico el procedimiento  realizado por los 
estudiantes y materiales utilizados. 
 Entrega  expedientes clínicos a  encargada de archivo una vez finalizada cirugía. 
 Resguarda historias clínicas de los estudiantes de las cirugías efectuadas por los  
estudiantes, para su entrega posterior al área de archivo clínico. 
 Colabora con la preparación de los  pacientes pre-operación quirúrgica.  
 Recepciona y archiva notas quirúrgicas  de las operaciones  realizadas  por los 
estudiantes en los quirófanos. 
 Controla la programación  y utilización de los quirófanos. 
 Revisa recibos de caja presentados por los estudiantes previos a la cirugía. 
 
3. Apoyar  y asistir a los estudiantes y servicio diferenciado en las clínicas.  
Resultado General: Estudiantes y servicio odontológico diferenciado 
asistido satisfactoriamente. 
 Orienta a los estudiantes en el empaque de los instrumentos.  
 Controla y resguarda los instrumentos personales de los estudiantes.  





 Esteriliza instrumentos quirúrgicos.  
 Prepara papelería a utilizar en el empaque instrumental de los estudiantes.   
 Apoya en toma de radiografía cuando se requiere. 
 Apoya en la limpieza y cambio de líquido revelado de equipo rayo X. 
 Realiza otras actividades afines a su puesto, que sean encomendadas por su jefe 
inmediato y que resulten necesarias por razón de servicio. (4)  
 
 
E. ESTUDIOS PREVIOS 
En cuanto a nuestro problema de estudio, se ha realizado en el año 2005 un 
estudio sobre el grado de satisfacción de los usuarios internos y externos de las clínicas 
odontológicas de la UAM, en el período de octubre a noviembre del año 2005, elaborado 
por Jissela Montenegro y Yahoska Guardián en el cual se obtuvieron como resultados:  
El grado de satisfacción del personal de las diferentes dependencias internas, de 
acuerdo a las funciones que deben desempeñar según lo establecido por la UAM indican 
que los alumnos están satisfechos en un 77.7%, los pacientes en un 98%, los docentes en un 
60% el personal de las diferentes dependencias internas de las clínicas de la UAM en un 
66.6%. 
Los resultados relacionados con la disponibilidad de los materiales en 
proveeduría de las clínicas encontraron que es regular con un 45.8 %. En la proveeduría del 
laboratorio es buena con un 45.5%. El trato brindado por el técnico del laboratorio  hay una 
relación igual entre bueno con 29.9% y muy bueno con 29.9% y su desempeño laboral es 





El grado de satisfacción de los usuarios internos acerca del trato brindado por el 
personal de proveeduría de las clínicas de la  UAM tiene un porcentaje de 37.5% que lo 
indica que el trato es regular. 
La disponibilidad del instrumental en el área de esterilización de las clínicas 
proveeduría  es muy bueno con un 34.7 %, y el trato brindado por el personal de esta 
misma dependencia es excelente con un 46.8%. En cuanto a la disponibilidad del 
instrumental en el área de esterilización de quirófano es muy buena con un 37.3%. 
La satisfacción de los usuarios internos acerca de la disponibilidad de los 
expedientes es buena con un 48.5%, acerca del trato brindado por el personal de caja y 
archivo es muy bueno con un 38.9%, y el desempeño laboral de este mismo personal es 
muy bueno con un 39.1%. 
En relación con el grado de satisfacción de los usuarios externos en lo que se 
refiere al tiempo de espera para ser atendido hay un 46.1% que son atendidos en menos de 
5 minutos. También refieren que el trato brindado por el personal de recepción bueno con 
un52. 9%, así mismo también consideran que la atención en la recepción es rápida con un 
53.9%. 
La satisfacción de la infraestructura tanto de las clínicas como la del área  de 
espera los usuarios internos y externos que en relación con la apariencia de las clínicas los 
pacientes refieren que es buena con un 43%, los estudiantes refieren que es regular con un 
33.3% y el área de espera es cómoda con un 54.9%. 
Todos estos resultados de las encuestas de este estudio fueron medidas dentro 
de la escala de: 
 Excelente 
 Muy bueno 
 Bueno 






III.  MATERIAL Y MÉTODO 
 
TIPO DE ESTUDIO 
 El diseño de nuestro estudio es de corte transversal ya que es un estudio 
observacional y descriptivo que se da en un momento determinado describe el 
problema o fenómenos sobre el cual se basa nuestra investigación. 
 
UNIVERSO 
 Está representado por un total de 301 personas seleccionadas entre estudiantes de 
3ro, 4to y 5to, docentes que imparten las áreas clínicas, pacientes que son atendidos 
en las diferentes materias de clínica, trabajadores de las dependencias internas de 
las clínicas de la Facultad de Odontología de la UAM.  
MUESTREO  
La muestra está constituida por 123 pacientes que constituyen la población del 
estudio. La muestra está dividida en varios grupos. 
Se utilizó un muestreo probabilístico de los pacientes que acudan a las clínicas 
de odontología, sin incluir a pacientes que acudieron al servicio diferenciado, debido a que 
el número de pacientes será muy grande y no son manejables. De un total de 180 pacientes 
aproximadamente atendidos en las clínicas de odontología de la UAM durante el segundo 







Haciendo uso del programa EPIDAT 
Tamaño de la población 180 
Porcentaje esperado de la muestra 90% 
Nivel de confianza 95% 
Precisión 5% 
Tamaño de la muestra 123 
No se realizó muestreo de los otros grupos de investigación debido a que son grupos 
de pocas persona y manejables para desarrollar la investigación 
UNIDAD MUESTRAL 
Está dividida de la siguiente manera 
                     
GRUPO N N 
 
Pacientes 180 123 
Alumnos 89 89 
Docentes 22 22 
Personal de proveeduría 2 2 
Personal de esterilización 2 2 
Personal de recepción y entrega de 
expedientes 
1 1 
 Personal de quirófano 1 1 




Técnico de clínicas 1 1 
Personal de archivo y caja 1 1 
Personal de bodega y materiales 1 1 
TOTAL 301 244 
 
UNIDAD DE ANÁLISIS 
 Se utiliza varias poblaciones con 4 unidades de análisis de los diferentes grupos 
(docentes, alumnos,  pacientes y personal de las clínicas de la UAM.) 
CRITERIOS DE EXCLUSIÓN E INCLUSIÓN  
Criterios de inclusión 
 Todos los alumnos de 3ro, 4to y 5to año de la UAM. 
 Todos los docentes del área clínica de la facultad de odontología de la UAM. 
 Personal interno de la clinicas odontológicas UAM. 
 Pacientes atendidos por los alumnos de 3ro, 4to y 5to año.  
Criterios de exclusión  
 Pacientes atendidos en el servicio diferenciado. 
 Pacientes relacionados o con vínculos económicos familiar con los estudiantes.  
 Pacientes que sean tratados en 2 áreas clínicas diferentes o 2 procedimientos 
diferentes. 
 Personal de clínica que sean atendidos como pacientes. 
FUENTE DE INFORMACIÓN 
El presente estudio cuenta como información primaria de dato recopilados por 




fotográfica, como información secundaria documentos textos y otros estudios realizados 
relacionados con nuestro tema.  
LISTA DE VARIABLES 
 Grado de satisfacción del personal de las dependencias clínicas de la UAM. 
 Grado de satisfacción de usuarios internos (estudiantes y docentes) acerca del trato 
brindado por el personal  de las dependencias internas.  
 Disponibilidad de materiales. 
 Disponibilidad de los expedientes. 
 Grado de satisfacción de usuarios internos (estudiantes) acerca del trato brindado 
por el personal  del laboratorio. 
 Grado de satisfacción de los pacientes por el trato recibido al momento de ser 
atendidos. 
 Grado de satisfacción de  la comodidad del área de espera de las clínicas de la 
UAM. 
 Grado de satisfacción del personal de trabajo acerca del trato que se le brinda en las 
clínicas de la UAM 
 Percepción de los pacientes acerca de la satisfacción recibida en las clínicas de la 
UAM. 
 
OPERACIONALIZACIÓN DE VARIABLES 
1. Determinar el grado de satisfacción del personal de las diferentes dependencias de 
las clínicas de la UAM de acuerdo a las funciones que debe desempeñar según lo 






Variable Concepto Escala Indicador 
Grado de 
satisfacción del 
personal de las 
dependencias 
clínicas de la 
UAM. 
Es la apreciación 
que tiene el usuario 
interno y externo 
acerca del 
desempeño laboral 
del personal  de las 
dependencias 
internas de la 










2. Identificar el grado de satisfacción de los usuarios internos (docentes y estudiantes) 
a cerca del trato y entrega de materiales por las áreas de proveeduría  esterilización 
y quirófano en las clínicas odontológicas de la UAM.   
 






del trato brindado 
por el personal  de 
las dependencias 
internas.  
Es la apreciación 
que tiene el usuario 
interno acerca del 
trato brindado por 
el personal interno 
en un trabajo 
realizado en las 











Facultad de poder 








el material en el 
momento que se 
necesite.  




3. Determinar el grado de satisfacción de los usuarios internos (estudiantes) acerca de 
la entrega de expedientes por el área de almacenaje de información de las clínicas 
de la UAM. 




disponer y de 
utilizar de los 
expedientes  en el 











4. Identificar el grado de satisfacción de usuarios internos (estudiantes) acerca de la 
entrega de archivos por el área de proveeduría de los laboratorios. 





del trato brindado 
por el personal  del 
Es la apreciación 
que tiene el usuario 
interno acerca del 
trato por el 
personal  del 











laboratorio. trabajo realizado 




Facultad de poder 
disponer o utilizar 
el material en el 










5. Establecer el grado de satisfacción de los usuarios externos acerca del trato que 
reciben al momento de ser atendido por los estudiantes de odontología de la UAM. 
Variable Concepto Escala Indicador 
Grado de 
satisfacción de los 
pacientes por el 
trato recibido al 
momento de ser 
atendidos. 
Apreciación que 
tienen los pacientes 
acerca del trato 
brindado por los 










6. Determinar el grado de satisfacción de los usuarios internos y externos con la 
infraestructura de las clínicas de la UAM. 
Variable Concepto Escala Indicador 
Grado de 
satisfacción de  la 
comodidad del área 
Precepción de la 
comodidad al 










de espera de las 
clínicas de la UAM 
. 
a ser atendido en 





7. Determinar el grado de satisfacción de los usuarios internos (personal de trabajo) 
acerca del trato recibido por parte de los estudiantes de odontología de la UAM. 
Variable Concepto Escala Indicador 
Grado de 
satisfacción del 
personal de trabajo 
acerca del trato que 
se le brinda en las 
clínicas de la UAM 
Apreciación que 
tienen el personal 
de trabajo  acerca 
del trato brindado 









8. Determinar el grado de satisfacción de los pacientes si están satisfechos con los 
tratamientos realizados por los estudiantes de odontología de la UAM. 
Variable Concepto Escala Indicador 
Percepción de los 
pacientes acerca de 
la satisfacción 
recibida en las 
clínicas de la 
UAM. 
Apreciación que 
tienen los pacientes 
por el trabajo  
brindado por los 












TÉCNICAS Y PROCEDIMIENTOS 
PROCEDIMIENTOS 
Se pidió autorización y solicitud de apoyo mediante una carta a la facultad de 
odontología de la UAM para realizar las encuestas a los estudiantes de 3ro, 4to y 5to de 
odontología así mismo al personal de las dependencias clínicas como a los docentes 
encargados de las áreas clínicas. 
A los alumnos se les aplicó el método  de recolección por cuestionario, al grupo 
de pacientes se les utilizó el método por encuesta a modo de cuestionario con preguntas 
cerradas; para los docentes y personal de las dependencias clínicas se les hizo uso de  la 
entrevista con grabadora para recopilar toda la información necesaria. 
Los estudiantes fueron encuestados en sus horas libres, según su horario de 
clases  y los pacientes antes de entrar a su cita, esta encuesta se realizó en el área de  
recepción de la Universidad Americana. Los encuestadores no utilizaron  el uniforme 
respectivo de la Facultad de Odontología, para evitar que los pacientes sintieran que su 
información seria revelada.  
TÉCNICAS  
Para recolectar la información se utilizaron dos instrumentos: entrevistas y 
cuestionario. Se realizó un muestreo sistemático en el grupo de usuarios externos 
(pacientes) ya que era de gran tamaño y se hubiera llevado mucho tiempo en la recolección 
de datos. 
Antes de iniciar las entrevistas y encuestas se les dio una breve explicación a 
las personas, que se estaba realizando el estudio  monográfico como requisito para 
graduarnos, al mismo tiempo se les explicó que la información que nos brindarían seria  
confidencial. En el caso de los trabajadores de las clínicas de la UAM se les recalcó que su 




Las entrevistas a los docentes y al personal de trabajo de las dependencias 
clínicas, se realizaron en horas libres disponibles en su horario de trabajo. Se llevaron a 
cabo en las instalaciones de la UAM, procurando que el entrevistado tuviera comodidad y 
privacidad y así no interrumpir ni perjudicar con la información que nos brinden. 
TÉCNICA PARA PROCESAR LA INFORMACIÓN 
La información que se obtuvo del los diferentes instrumentos utilizados fue 
procesada con el uso del programa SPSS 17.1 para Windows, y analizada por medio de 





























RESULTADO ENCUESTA ESTUDIANTES 
Tabla #1 
 
Nivel de satisfacción de los estudiantes con respecto a la disponibilidad del expediente clínico 
   
Disponibilidad del expediente Total 
   
Excelente Regular Malo 
Nivel Académico Tercer año % del Total 8.5% 25.5% 2.1% 36.2% 
Cuarto año % del Total 4.3% 23.4% 4.3% 31.9% 
Quinto año % del Total 4.3% 23.4% 4.3% 31.9% 











Nivel de satisfacción de los estudiantes con respecto a la percepción del trato por el personal de 
proveeduría de las clínicas a los estudiantes 
   
Percepción del trato por el personal a los 
estudiantes 
Total 
   
Excelente Regular Malo 
Nivel 
Académico 
Tercer año % del Total 8.5% 27.7% .0% 36.2% 
Cuarto año % del Total 8.5% 19.1% 4.3% 31.9% 
Quinto año % del Total 6.4% 23.4% 2.1% 31.9% 

















Nivel de satisfacción de los estudiantes con respecto al trato brindado por el personal de esterilización 
de las clínicas. 
   
Trato por el personal de esterilización Total 
   
Excelente Regular Malo 
Nivel Académico Tercer año % del Total 19.1% 17.0% .0% 36.2% 
Cuarto año % del Total 21.3% 8.5% 2.1% 31.9% 
Quinto año % del Total 12.8% 17.0% 2.1% 31.9% 


















Nivel de satisfacción de los estudiantes con respecto al trato brindado por el personal de Quirófano. 
   
Trato por el personal de Quirófano Total 
   




Tercer año % del Total 4.3% .0% .0% 31.9% 36.2% 
Cuarto año % del Total 21.3% 10.6% .0% .0% 31.9% 
Quinto año % del Total 27.7% 2.1% 2.1% .0% 31.9% 

















Nivel de satisfacción de los estudiantes con respecto al trato brindado por el técnico de laboratorio. 
   
Trato por el técnico de laboratorio Total 
   




Tercer año % del Total 19.1% .0% 2.1% 14.9% 36.2% 
Cuarto año % del Total 29.8% 2.1% .0% .0% 31.9% 
Quinto año % del Total 25.5% 6.4% .0% .0% 31.9% 



















Nivel de satisfacción de los estudiantes con respecto al trato brindado por el personal de archivo y caja.  
   
Trato por el personal de archivo y caja Total 
   




Tercer año % del Total 2.1% 14.9% 19.1% .0% 36.2% 
Cuarto año % del Total 10.6% 17.0% 4.3% .0% 31.9% 
Quinto año % del Total 23.4% 6.4% .0% 2.1% 31.9% 

















Nivel de satisfacción de los estudiantes con respecto a infraestructura para desempeño laboral en las 
clínicas.  
   
Satisfacción con infraestructura para desempeño 
laboral 
Total 
   
Excelente Regular Malo 
Nivel 
Académico 
Tercer año % del Total .0% 27.7% 8.5% 36.2% 
Cuarto año % del Total 2.1% 12.8% 17.0% 31.9% 
Quinto año % del Total 4.3% 23.4% 4.3% 31.9% 

















Nivel de satisfacción de los estudiantes con respecto a la opinión del funcionamiento de unidad dental.  
  
 Opinión del funcionamiento de unidad dental Total 
   




Tercer año % del Total .0% 14.9% 21.3% 36.2% 
Cuarto año % del Total .0% 23.4% 8.5% 31.9% 
Quinto año % del Total .0% 14.9% 17.0% 31.9% 















Nivel de satisfacción de los estudiantes con respecto al área de espera de los pacientes.  
   
Área de espera de los pacientes Total 
   
Excelente Regular Malo 
Nivel Académico Tercer año % del Total .0% 19.1% 17.0% 36.2% 
Cuarto año % del Total .0% 17.0% 14.9% 31.9% 
Quinto año % del Total 2.1% 6.4% 23.4% 31.9% 















Nivel de satisfacción de los estudiantes con respecto a la disponibilidad de materiales de proveeduría  
   
disponibilidad de materiales de proveeduría Total 
   
Excelente Regular Malo 
Nivel 
Académico 
Tercer año % del Total 2.1% 27.7% 6.4% 36.2% 
Cuarto año % del Total 2.1% 10.6% 19.1% 31.9% 
Quinto año % del Total .0% 17.0% 14.9% 31.9% 



















Nivel de satisfacción de los estudiantes con respecto a la disponibilidad de materiales de proveeduría de los 
laboratorios  
   
Disponibilidad de materiales de proveeduría de los 
laboratorios 
Total 
   
Excelente Regular Malo No he asistido 
Nivel 
Académico 
Tercer año % del Total 4.3% 10.6% 4.3% 17.0% 36.2% 
Cuarto año % del Total 14.9% 17.0% .0% .0% 31.9% 
Quinto año % del Total 17.0% 12.8% 2.1% .0% 31.9% 



























Nivel de satisfacción de los estudiantes con respecto  a la disponibilidad de materiales de proveeduría del 
quirófano.  
   
Disponibilidad de materiales de proveeduría del 
quirófano 
Total 
   
Excelente Regular Malo No he asistido 
Nivel 
Académico 
Tercer año % del Total 2.1% .0% .0% 34.0% 36.2% 
Cuarto año % del Total 17.0% 14.9% .0% .0% 31.9% 
Quinto año % del Total 21.3% 8.5% 2.1% .0% 31.9% 





Nivel de satisfacción de los estudiantes con respecto a la disponibilidad de instrumentos del área 
esterilización.  
   
Disponibilidad de instrumentos del área esterilización Total 
   
Excelente Regular Malo 
Nivel 
Académico 
Tercer año % del Total 14.9% 17.0% 4.3% 36.2% 
Cuarto año % del Total 8.5% 23.4% .0% 31.9% 
Quinto año % del Total 6.4% 14.9% 10.6% 31.9% 

















Nivel de satisfacción de los estudiantes con respecto a la disponibilidad del instrumental del área de 
quirófano. 
   
Disponibilidad del instrumental del área de quirófano Total 
   
Excelente Regular No he asistido 
Nivel 
Académico 
Tercer año % del Total 2.1% 2.1% 31.9% 36.2% 
Cuarto año % del Total 21.3% 10.6% .0% 31.9% 
Quinto año % del Total 21.3% 10.6% .0% 31.9% 


















Nivel de satisfacción de los estudiantes con respecto al desempeño laboral de las encargadas de 
proveeduría. 
   
Desempeño laboral de las encargadas de proveeduría Total 
   
Excelente Regular Malo 
Nivel 
Académico 
Tercer año % del Total 6.4% 29.8% .0% 36.2% 
Cuarto año % del Total 8.5% 19.1% 4.3% 31.9% 
Quinto año % del Total 4.3% 27.7% .0% 31.9% 


















Nivel de satisfacción de los estudiantes con respecto al desempeño laboral de las encargadas de 
esterilización.  
   
Desempeño laboral de las encargadas de 
esterilización 
Total 
   
Excelente Regular Malo 
Nivel 
Académico 
Tercer año % del Total 19.1% 17.0% .0% 36.2% 
Cuarto año % del Total 17.0% 12.8% 2.1% 31.9% 
Quinto año % del Total 12.8% 17.0% 2.1% 31.9% 

















Nivel de satisfacción de los estudiantes con respecto al desempeño laboral de las encargadas de expedientes 
clínicos.  
   
Desempeño laboral de las encargadas de expedientes 
clínicos 
Total 
   




Tercer año % del Total 12.8% 19.1% 2.1% 2.1% 36.2% 
Cuarto año % del Total 8.5% 19.1% 4.3% .0% 31.9% 
Quinto año % del Total 12.8% 19.1% .0% .0% 31.9% 

















Nivel de satisfacción de los estudiantes con respecto al desempeño laboral de las encargadas de archivo y 
caja.  
   
Desempeño laboral de las encargadas de archivo y caja Total 
   
Excelente Regular Malo 
Nivel 
Académico 
Tercer año % del Total .0% 23.4% 12.8% 36.2% 
Cuarto año % del Total 6.4% 21.3% 4.3% 31.9% 
Quinto año % del Total 10.6% 17.0% 4.3% 31.9% 


















Nivel de satisfacción de los estudiantes con respecto al desempeño laboral del encargado de mantenimiento 
de las clínicas. 
   
Desempeño laboral del encargado de mantenimiento de 
las clinicas 
Total 
   
Excelente Regular Malo 
Nivel 
Académico 
Tercer año % del Total 4.3% 25.5% 6.4% 36.2% 
Cuarto año % del Total 4.3% 21.3% 6.4% 31.9% 
Quinto año % del Total 4.3% 19.1% 8.5% 31.9% 


















Nivel de satisfacción de los estudiantes con respecto al desempeño laboral del técnico de laboratorio de las 
clínicas.  
   
Desempeño laboral del técnico de laboratorio de las 
clinicas 
Total 
   




Tercer año % del Total 8.5% 10.6% 2.1% 14.9% 36.2% 
Cuarto año % del Total 19.1% 12.8% .0% .0% 31.9% 
Quinto año % del Total 17.0% 8.5% 6.4% .0% 31.9% 

















Nivel de satisfacción de los estudiantes con respecto a la rapidez de la entrega de materiales en el área de 
proveeduría  
   
Rapidez de la entrega de materiales en el área de 
proveeduría 
Total 
   
Excelente Regular Malo 
Nivel 
Académico 
Tercer año % del Total 4.3% 23.4% 8.5% 36.2% 
Cuarto año % del Total 2.1% 8.5% 21.3% 31.9% 
Quinto año % del Total .0% 14.9% 17.0% 31.9% 


















Nivel de satisfacción de los estudiantes con respecto a la rapidez de la entrega de instrumentos en el área de 
esterilización.  
   
Rapidez de la entrega de instrumentos en el área de 
esterilización 
Total 
   
Excelente Regular Malo 
Nivel 
Académico 
Tercer año % del Total 12.8% 19.1% 4.3% 36.2% 
Cuarto año % del Total 8.5% 19.1% 4.3% 31.9% 
Quinto año % del Total 4.3% 21.3% 6.4% 31.9% 


















Nivel de satisfacción de los estudiantes con respecto a la rapidez de la entrega de los expedientes clínicos.  
   
Rapidez de la entrega de los expedientes clínicos Total 
   
Excelente Regular Malo 
Nivel 
Académico 
Tercer año % del Total 14.9% 21.3% .0% 36.2% 
Cuarto año % del Total 8.5% 14.9% 8.5% 31.9% 
Quinto año % del Total 10.6% 14.9% 6.4% 31.9% 



















Nivel de satisfacción de los estudiantes con respecto a la rapidez de la entrega de materiales en el área de 
proveeduría del laboratorio.  
   
Rapidez de la entrega de materiales en el área de 
proveeduría del laboratorio 
Total 
   




Tercer año % del Total 2.1% 21.3% 2.1% 10.6% 36.2% 
Cuarto año % del Total 14.9% 12.8% 4.3% .0% 31.9% 
Quinto año % del Total 17.0% 10.6% 4.3% .0% 31.9% 
















 Nivel de satisfacción de los estudiantes con respecto a la Infraestructura de Rayos X  
  
 Infraestructura de Rayos X Total 
   




Tercer año % del Total 
.0% 
17.0% 19.1% 36.2% 
Cuarto año % del Total 
.0% 
8.5% 23.4% 31.9% 
Quinto año % del Total .0% 8.5% 23.4% 31.9% 



















Nivel de satisfacción de los estudiantes con respecto a la Infraestructura del área de espera.  
   
Infraestructura del área de espera Total 
   
Excelente Regular Malo 
Nivel Académico Tercer año % del Total .0% 19.1% 17.0% 36.2% 
Cuarto año % del Total .0% 17.0% 14.9% 31.9% 
Quinto año % del Total 2.1% 4.3% 25.5% 31.9% 



















Nivel de satisfacción de los estudiantes con respecto a la Infraestructura de área de trabajo (cubículo).  
   
Infraestructura de área de trabajo(cubículo) Total 
   
Excelente Regular Malo 
Nivel Académico Tercer año % del Total 2.1% 21.3% 12.8% 36.2% 
Cuarto año % del Total 2.1% 14.9% 14.9% 31.9% 
Quinto año % del Total 6.4% 8.5% 17.0% 31.9% 



















Nivel de satisfacción de los estudiantes con respecto al flujo de los pasillos dentro de las clínicas.  
   
Flujo de los pasillos dentro de las clinicas Total 
   
Excelente Regular Malo 
Nivel 
Académico 
Tercer año % del Total .0% 10.6% 25.5% 36.2% 
Cuarto año % del Total .0% 10.6% 21.3% 31.9% 
Quinto año % del Total 2.1% 4.3% 25.5% 31.9% 














RESULTADOS ENCUESTA PACIENTES 
Tabla #1 
Nivel de satisfacción con respecto a la infraestructura de recepción 
 Frecuencia Porcentaje 
Excelente 68 55.3 
Regular 36 29.3 
Malo 19 15.4 
Total 123 100.0 
 
Tabla #2 
Nivel de satisfacción con respecto al trato brindado por el 
personal de recepción 
 Frecuencia Porcentaje 
Excelente 52 42.3 
Regular 55 44.7 
Malo 16 13.0 
Total 123 100.0 
 
Tabla #3 
Nivel de satisfacción con respecto a la atención en la recepción 
 Frecuencia Porcentaje 
Excelente 53 43.1 
Regular 54 43.9 
Malo 16 13.0 





Nivel de satisfacción con respecto a la consideración de apariencia 
de las clinicas 
 Frecuencia Porcentaje 
Excelente 76 61.8 
Regular 11 8.9 
Malo 36 29.3 
Total 123 100.0 
 
Tabla #5 
Nivel de satisfacción con respecto a la conformidad con 
tratamiento dental 
 Frecuencia Porcentaje 
Excelente 60 48.8 
Regular 57 46.3 
Malo 6 4.9 
Total 123 100.0 
 
Tabla #6 
Nivel de satisfacción con respecto al trato brindado por el 
estudiante 
 Frecuencia Porcentaje 
Excelente 89 72.4 
Regular 28 22.8 
Malo 6 4.9 





Nivel de satisfacción con respecto a la consideración de 
infraestructura del cubículo 
 Frecuencia Porcentaje 
Excelente 54 43.9 
Regular 43 35.0 
Malo 26 21.1 
Total 123 100.0 
 
Tabla #8 
Nivel de satisfacción con respecto a la consideración del área de 
rayos x 
 Frecuencia Porcentaje 
Excelente 32 26.0 
Regular 65 52.8 
Malo 26 21.1 
Total 123 100.0 
 
Tabla #9 
Nivel de satisfacción con respecto a la consideración de la 
señalización de las clínicas 
 Frecuencia Porcentaje 
Excelente 41 33.3 
Regular 46 37.4 
Malo 36 29.3 





Nivel de satisfacción con respecto a la consideración del área de 
espera de las clinicas 
 Frecuencia Porcentaje 
Excelente 27 22.0 
Regular 62 50.4 
Malo 34 27.6 

















RESULTADOS DE LOS DOCENTES 
Se realizó una entrevista a los docentes de las clínicas dentales UAM donde se 
obtuvieron los siguientes resultados, según un análisis de frecuencia donde refleja que el 
100% de los docentes están satisfechos con las variables, trato brindado por los estudiantes 
a los docentes y pacientes con algunas excepciones pero no tienen valores significativos, 
así mismo el 100% está insatisfecho con la infraestructura en relación a las variables del 
gráfico “resultado de docentes”. 
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RESULTADOS DEL PERSONAL 
Se realizó una entrevista al personal de las clínicas dentales UAM donde se 
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V. DISCUSIÓN DE RESULTADOS 
ANÁLISIS DE RESULTADOS 
 
El grado de satisfacción de la gran mayoría de los estudiantes con respecto a las 
dependencias de las clínicas de la UAM y al desempeño que deben  realizar en su puesto de 
trabajo, encontramos que es regular.  Cabe remarcar que en las áreas de archivo y caja, 
mantenimiento de las clínicas, la tendencia no es de mejorar sino a empeorar. Esto es si 
tomamos en cuenta los resultados obtenidos en el estudio anterior elaborado por Jissela 
Montenegro y Yahoska Guardián sobre Grado de satisfacción de usuarios internos y 
externos acerca de los servicios prestados en las clínicas de odontología de la UAM, en el 
período de octubre a noviembre del año 2005. Esta disparidad de datos y resultados puede 
deberse probablemente a una situación circunstancial del estado transitorio de la persona a 
cargo del puesto. 
En lo que concierne a identificar el grado de satisfacción de los usuarios 
internos acerca del trato brindado y entrega de materiales e instrumentos en las diferentes 
dependencias de las clínicas de la UAM, encontramos que el nivel de satisfacción de la 
gran mayoría de los estudiantes, es regular.  En el área de proveeduría de las clínicas donde 
es cierto que la satisfacción es regular, existe una gran tendencia a que las cosas empeoren 
por el alto porcentaje de resultados malos en comparación a los resultados obtenidos en el 
estudio anterior elaborado por Jissela Montenegro y Yahoska Guardián sobre Grado de 
satisfacción de usuarios internos y externos acerca de los servicios prestados en las clínicas 
de odontología de la UAM, en el periodo de octubre a noviembre del año 2005. No 
obstante en las áreas de quirófano y laboratorio, encontramos altos porcentajes de 
satisfacción; esto puede deberse: al ámbito organizacional de aquel entonces a lo que es 





En los que se refiere a determinar el grado de satisfacción de los usuarios 
internos con respecto a la entrega de expedientes clínicos, encontramos que el nivel de 
satisfacción es regular en la gran mayoría de estudiantes en dicha área. Esto puede deberse 
a que algunos estudiantes solo tratan una o dos veces con  las personas encargadas, debido 
a que la gran mayoría de estudiantes retira una vez el expediente clínico al inicio del 
semestre y lo entrega al final del mismo. 
Con lo que respecta a determinar el grado de satisfacción de los usuarios 
internos con respecto a la infraestructura de las clínicas de la UAM, encontramos que la 
gran mayoría se encuentra insatisfecha; consideran que no es muy buena y que requiere 
mayor inversión. Piensan que es la carta de presentación de la universidad y que por ello 
hay que prestar atención en ese punto en particular.    
También indican que la universidad no ha realizado ninguna remodelación de 
su estructura a lo largo de los años, que la cantidad de alumnos para las clínicas o para la 
universidad está en aumento, por lo tanto en las clínicas se observa un lleno total en ciertas 
horas del día lo cual ameritaría para su mejor funcionamiento un reajuste de las horas 
clínicas. 
En cuanto a los usuarios externos (pacientes) encontramos que el nivel de 
satisfacción es regular en cuanto a los servicios que presta la institución. En la mayoría de 
los pacientes encontramos que el nivel de satisfacción es regular en cuanto al trato brindado 
por el personal de recepción de las clínicas de la UAM, esto puede deberse a las 
expectativas que trae el paciente en cuanto a la atención que recibirá ya que es excelente el 
trato que le es brindado por los alumnos.   
Se determinó que los usuarios externos (pacientes) están satisfechos con la 
apariencia de las clínicas odontológicas de la UAM, esto puede deberse a que las 
expectativas que trae el paciente en referente al contacto con estos lugares son muy 
reducidas debido a que muchos de los pacientes no valoran en si la infraestructura sino el 
tratamiento que le realizan.  Sin embargo cabe destacar que el nivel de satisfacción es 




esto último puede deberse a que no existe en sí lo que es una sala de espera, o no hay 
suficientes bancas para que los pacientes estén sentados. Es importante señalar que existe 
cierto grado de insatisfacción con respecto a la señalización dentro y fuera de las clínicas 





















Alineados con los objetivos específicos y brindando respuesta al objetivo 
general  se concluye: 
 Los alumnos en un 100%  están satisfechos con la mayoría de las dependencias 
internas de las clínicas odontológicas; sin embargo el 60.1% no se encuentran satisfecho 
con la infraestructura de las clínicas dentales y 46.8% funcionamiento de los equipos 
dentales y remarcan la insatisfacción con el manejo y entrega de materiales en proveeduría. 
En cuanto a los pacientes que acuden a las clínicas se concluye que el 51.6%   
se encuentran satisfechos con la atención que reciben de parte de los estudiantes, docentes 
y personal interno; pero expresan insatisfacción el 29.3% con la señalización y el 27.6% de 
acuerdo con la infraestructura del área de espera. 
Con relación a los docentes  se concluye que se encuentran satisfechos tanto 
con los alumnos como con los del personal interno, pero remarcan su insatisfacción en el 
funcionamiento de los equipos  y en la infraestructura del espacio disponible en las clínicas 
dentales, también recalcan la insatisfacción con manejo y entrega de materiales en 
proveeduría. 
De acuerdo con el personal interno se concluye que está satisfecho con los 
docentes y alumnos, pero de la misma manera que los grupos de estudio anteriores están 














Se recomienda a la facultad de odontología de las clínicas dentales UAM 
programas de capacitación para el personal encaminados a temas relacionados con Servicio 
al cliente y Relaciones Humanas, así como también temas competentes a manejo, 
almacenaje y utilización de materiales dentales. 
Se recomienda a la facultad de odontología de las clínicas dentales UAM 
mejorar el sistema de expulsión de gases en áreas donde se utilice autoclave, y así 
disminuir los riesgos de salud del personal expuesto en dichas áreas. 
Se recomienda a la facultad de odontología de las clínicas dentales UAM 
rediseñar la distribución del espacio físico de las clínicas, especialmente en el área de 
proveeduría, esterilización y radiología (cuarto oscuro y toma de rayos x) y habilitar más 
lavaderos. Ampliar espacio de proveeduría del laboratorio II. 
Se recomienda a la facultad de odontología de las clínicas dentales UAM 
señalizar mejor la ruta de evacuación de las clínicas, para mejorar el flujo de las personas.  
Se recomienda a la facultad de odontología de las clínicas dentales UAM 
remodelar infraestructura de los cubículos, así como cambiar las unidades dentales, porque 
la mayoría se encuentra en mal estado.    
Se recomienda a la facultad de odontología de las clínicas dentales UAM 
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Encuesta para estudiantes 
Nosotros estudiantes de la facultad de odontología, estamos realizando un 
estudio de seguimiento sobre el nivel de satisfacción de los usuarios internos y externos 
acerca de los servicios brindados por las clínicas de la UAM, que servirá como un trabajo 
monográfico de graduación  
Por lo cual solicitamos a usted su cooperación para que conteste las preguntas 
establecidas en el siguiente cuestionario. 
La encuesta es totalmente privada, anónima e individual 
Para contestar la pregunta coloque una X  en la línea a la par de la opción. 
No de encuestas__  
Datos generales 
1. Sexo  
 Masculino __  Femenino  __ 
 
2. Nivel académico actual 
 4to. __  5to. __ 
 
3. ¿Cómo considera la disponibilidad de los expedientes? 
 Excelente __  Regular  __  Malo __ 
 
4. ¿Cómo considera usted que es tratado por el personal de proveeduría de las clínicas de 
la UAM? 
 Excelente __    
 Regular  __ 
 Malo __ 
 No se relaciona con ellos __ 
 
5. ¿Cómo considera usted que es tratado por el personal de esterilización de las clínicas de 
la UAM? 
 Excelente __   
 Regular  __ 
 Malo __ 
 No se relaciona con ellos __ 
 
6. ¿Cómo considera usted que es tratado por el personal encargado del área de quirófano 
de las clínicas de la UAM? 
 Excelente __    
 Regular  __ 
 Malo __ 
 No se relaciona con ellos __ 
 
7. ¿Cómo considera que es tratado por el técnico del laboratorio?  
 Excelente __ 
 Regular  __ 
 Malo __ 
 No se relaciona con ellos__ 
 
 
8. ¿Cómo  considera que es tratado por el personal del área de archivo  y caja? 
 Excelente __     Regular  __ 
 
 Malo __  No se relaciona con ellos __ 
 
9. ¿Cómo considera usted la infraestructura de las clínicas de la UAM para desempeñar su 
trabajo? 
 Excelente ___  Regular  ___  Malo ___ 
 
10. ¿Cómo considera usted el  funcionamiento  de las unidades dentales de las clínicas de 
la UAM? 
 Excelente ___  Regular  ___  Malo ___ 
 
11. ¿Cómo considera usted que es el área de espera de los pacientes en las clínicas de la 
UAM? 
 Excelente ___  Regular  ___  Malo ___ 
 
12. ¿Cómo considera la disponibilidad de los materiales de proveeduría de las clínicas de la 
UAM? 
 Excelente ___ 
 Regular  ___ 
 Malo ___ 
 No he asistido___ 
 
 
13. ¿Cómo considera la disponibilidad de los materiales de proveeduría de los laboratorios 
de la UAM? 
 Excelente __ 
 Regular  __ 
 Malo _ 
 No he asistido___ 
 
 
14. ¿Cómo considera la disponibilidad de los materiales de proveeduría del quirófano  de la 
UAM? 
 Excelente ___ 
 Regular  ___ 
 Malo ___ 




15. ¿Cómo considera la disposición del instrumental  del área de esterilización de las 
clínicas de la UAM? 
 Excelente ___ 
 Regular  ___ 
 Malo ___ 
 No he asistido___ 
16. ¿Cómo considera la disposición del instrumental del área de quirófano de la UAM? 
 Excelente ___ 
 Regular  ___ 
 Malo___  
 No he asistido___ 
 
17. ¿Cómo considera usted el desempeño laboral de las encargadas de proveeduría de las 
clínicas de la UAM? 
 Excelente ___ 
 Regular  ___ 
 Malo ___ 




18. ¿Cómo considera usted el desempeño laboral de las encargadas de esterilización de las 
clínicas de la UAM? 
 Excelente ___ 
 Regular  ___ 
 Malo ___  No se relaciona 




19. ¿Cómo considera usted el desempeño laboral de las encargadas de expedientes clínicos 
y recepción de las clínicas de la UAM? 
 Excelente ___ 
 Regular  ___ 
 Malo ___  No se relaciona 
con ellos __ 
20. ¿Cómo considera usted el desempeño laboral de las encargadas de archivo y caja de las 
clínicas de la UAM? 
 Excelente ___ 
 Regular  ___ 
 Malo___  
 No se relaciona 
con ellos __ 
 
21. ¿Cómo considera usted el desempeño laboral del encargado de mantenimiento de las 
clínicas de la UAM? 
 Excelente ___ 
 Regular  ___ 
 Malo ___ 
 No se relaciona 
con ellos __ 
22. ¿Cómo considera usted el desempeño laboral del técnico del laboratorio de  las clínicas 
de la UAM? 
 Excelente ___ 
 Regular  ___ 
 Malo ___ 
 No se relaciona 
con ellos __ 
23. ¿Cómo considera usted  la rapidez de la  entrega de materiales en el área de 
proveeduría de las clínicas de la UAM? 
 Excelente ___ 
 Regular  ___ 
 Malo ___ 
 No se relaciona 
con ellos __ 
 
24. ¿Cómo considera usted la rapidez de la entrega de los instrumentos del área de 
esterilización de las clínicas de la UAM? 
 Excelente ___ 
 Regular  ___ 
 Malo ___  No se relaciona 
con ellos __ 
25. ¿Cómo considera usted la rapidez de la entrega de los expedientes clínicos por la 
recepcionista? 
 Excelente ___ 
 Regular  ___ 
 Malo ___  No se relaciona 
con ellos __ 
26. ¿Cómo considera usted la rapidez de la entrega de materiales en el área de proveeduría 
de los laboratorios? 
 Excelente ___ 
 Regular  ___ 
 Malo ___  No se relaciona 
con ellos __ 
27. ¿Cómo considera la infraestructura del área de rayos x? 
Excelente ___  Regular  ___   Malo ___ 
28. ¿Cómo considera la infraestructura del área de espera? 
Excelente ___   Regular  ___   Malo ___ 
29. ¿Cómo considera la infraestructura de área de trabajo (cubículo)?  
Excelente ___   Regular  ___   Malo ___ 
30. ¿Cómo considera el flujo en los pasillos dentro de las clínicas? 







Encuesta para los pacientes 
Nosotros estudiantes de la facultad de odontología, estamos realizando un 
estudio de seguimiento sobre el nivel de satisfacción de los usuarios internos y externos 
acerca de los servicios brindados por las clínicas de la UAM, que servirá como un trabajo 
monográfico de graduación  
Por lo cual solicitamos a usted su cooperación para que conteste las preguntas 
establecidas en el siguiente cuestionario. 
La encuesta es totalmente privada, anónima e individual 
Para contestar la pregunta coloque una X  en la línea a la par de la opción. 
Datos generales: 
Sexo   Masculino__  Femenino__ 
1. ¿Cómo considera usted la recepción? 
 Excelente __    
 Regular __    
 Mala __   
 No he sido atendido __ 
2. ¿Cómo considera el trato brindado por el personal de recepción? 
 Excelente__    
 Regular__   
 Mala__   
 No he sido atendido__ 
3. ¿Cómo considera la atención de la recepción?  
 Excelente __    
 Regular  __  
 Mala __   
 No he sido atendido__ 
 
4. ¿Cómo considera la apariencia de las clínicas? 
 Excelente__ 
   
 Regular__  
  
 Mala__ 
5. Si le han realizado tratamiento dental. ¿En qué nivel de conformidad se encuentra 
con el tratamiento? 
 Excelente__ 
   
 Regular__  
  
6. Mala__
7. ¿Cómo considera el trato brindado por el/los estudiantes que lo atienden? 
 Excelente__ 
   















Entrevista para docentes 
Nosotros estudiantes de la facultad de odontología, estamos realizando un 
estudio de seguimiento sobre el nivel de satisfacción de los usuarios internos y externos 
acerca de los servicios brindados por las clínicas de la UAM, que servirá como un trabajo 
monográfico de graduación  
Por lo cual solicitamos a usted su cooperación para que conteste las preguntas 
establecidas en el siguiente cuestionario. 
La entrevista es totalmente privada, anónima e individual 
1) ¿Cómo considera usted que es tratado por los alumnos? 
2) ¿Cómo considera usted que es el trato brindado por los alumnos a los pacientes? 
3) ¿Considera que la infraestructura de las clinicas dentales es adecuada para 
desempeñar su trabajo? 








Entrevista para el personal de las dependencias internas de la clínica. 
Nosotros estudiantes de la facultad de odontología, estamos realizando un 
estudio de seguimiento sobre el nivel de satisfacción de los usuarios internos y externos 
acerca de los servicios brindados por las clínicas de la UAM, que servirá como un trabajo 
monográfico de graduación  
Por lo cual solicitamos a usted su cooperación para que conteste las preguntas 
establecidas en el siguiente cuestionario. 
La entrevista es totalmente anónima, privada e individual. 
Para cada una de las preguntas encierre una de las respuestas.  
1. ¿Cómo considera que es tratado por los alumnos y docentes? 
2. ¿Está satisfecho con el trabajo que realiza? 
3. ¿Considera que la infraestructura de las clinicas es adecuada para desempeñar su 
trabajo? 
4. ¿Le satisface a usted la entrega el abastecimiento de los materiales para el 






Instructivo para realizar la entrevista. 
Se realizara una entrevista a los docentes que imparten materias clínicas en la 
facultad de odontología. Se llevaran a cabo con el instrumental adecuado, en este caso 
grabadora para luego transcribir la información recopilada mediante dicho instrumento. 
Asimismo se realizara una entrevista para el personal de las dependencias 
internas de las clínicas. 
Instructivo para la encuesta 
Se realizaran encuestas para los estudiantes de la facultad de odontología. Se 
llevara a cabo con el instrumental adecuado, en este caso la hoja de la encuesta y lapicero 
azul o negro para poder responder las preguntas señalando con una ¨X¨ la respuesta 
deseada. En caso del sexo se marcara con un ¨F¨ ó ¨M¨, en la edad de responderá en 
números ordinarios. 
Asimismo se realizara una encuesta para los pacientes que acuden a las clínicas 
dentales UAM. 
 
 
 
 
 
 
 
